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摘要 
I 
摘  要 
近年来，政府重点推出的公租房建设正在全国各地如火如荼地开展。深圳作为
外来工和人才聚集的特大移民城市，住房问题尤其突出，公租房建设的大力推行成
了解决这一问题的重要手段。然而，深入了解其公租房使用现状，及时追踪住户反
馈信息，才能有针对性和实效性地改善公租房住房条件和提高住户的服务质量。因
此，本文对深圳市公租房住户的需求和满意度进行研究具有重要的现实意义。 
本文采用文献回顾法，实证分析法开展对深圳市公租房住户需求和满意度的研
究。首先，本文在借鉴国内外满意度测评理论研究成果的基础上，结合公租房的特
殊性，构建了公租房住户满意度测评指标体系；其次，根据测评指标和考察访谈结
果设计出调查问卷，对深圳市公租房住户开展抽样调查，获取了第一手数据和信息；
最后，基于对调查数据进行统计和分析的结果，本文就如何更好地满足公租房住户
需求和提升其满意度给出了相应建议。 
本文主要结论包括深圳公租房综合满意度达到了一般水平，在满意度影响因素
中，住房面积、施工质量两方面满意度较低，公租房同城置换平台形同虚设。针对
数据分析结论，本文认为应该从以下几方面进行改进：一是科学规划保障房；二是
严格控制保障房施工质量；三是完善公租房的置换政策与换房机制；四是提高公租
房小区物业管理水平；五是政府保障部门需与保障房住户保持互动和沟通。 
 
关键词：深圳公租房；需求；满意度  
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II 
Abstract 
In recent years, the government is vigorously building public rental nationwide. As a 
large city where many migrant workers and high-tech talents live in, Shenzhen city is 
confronted with serious issue on housing.The government is vigorously building public 
rental housing to relieve local housing pressure. However, only by further learning the use 
of these public rental housings and tracking household’s feedback information, can the 
public rental condition and the quality of household service be improved in the targeted 
and effective way. Therefore, there is significant and practical meaning to research the 
demand and satisfaction of public rental households in Shenzhen city. 
In this paper, Literature review and empirical analysis is used for Research of public 
rental demand and satisfaction. Firstly, combining the specialization of public rental, this 
text has built public rental household’s satisfaction evaluation index system, basing on the 
research achievement on satisfaction evaluation theory at home and abroad. Then, a 
questionnaire has been designed according to assessment indicators and interviews, 
besides the author carried out sample surveys on public renter households of Shenzhen 
and got the first-hand data and information. Finally, on the base of the result obtained by 
statistics and analysis to research data, the author proposed relevant suggestion on how to 
satisfy public rental households’ demand and how to improve their satisfaction, further 
and better. 
The main conclusion is that the satisfaction of public rental housing reached a general 
level, housing area and quality of construction are both low satisfaction. The replacement 
platform of public rental housing is useless. For the conclusion，this text suggests that it 
should be improved from the following aspects: First, to scientifically plan affordable 
housing; Second, to strictly control the quality of construction of affordable housing; the 
third is to improve public housing replacement policies and mechanisms; the fourth is to 
improve the public rental property management; Fifth, government needs to maintain 
interaction and communication with the low-income housing tenants. 
 
Key Words：Public Housing Rental；Shenzhen；Demand；Satisfaction 
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第一章  绪论 
第一节 选题的背景与意义 
一、选题的背景 
近年来，随着我国房地产市场的繁荣发展，房价一直居高不下，中低收入群体
买房日趋困难，而住房乃民生之根本，依靠政府解决中低收入群体的住房问题已经
迫在眉睫，在此背景下，公共租赁住房应运而生。2010年 8月 21日，李克强总理在
“加快保障性安居工程”座谈会上明确提出：在人口较多的城市，要大力发展公共
租赁住房，使处于“夹心层”的中等偏下收入家庭、新就业的职工、新毕业大学生
以及外来务工人员，通过梯度消费逐渐实现住有所居[1]。2010年 10月，国家发展改
革委员会正式发布文件：《关于加快发展公共租赁住房的指导意见》，旨在解决大
中城市中等偏下收入群体的住房困难问题、新就业人员的阶段性住房问题以及外来
务工人员的住房问题，文件中明确要求：各地区、各部门要统一思想，提高认识，
精心组织，加大投入，并积极稳妥地推进公共租赁住房建设[2]。自此，我国开始在全
国范围内大力兴建公共租赁住房并迅速推向市场。 
根据国家统计局网站最新公布的国内住宅销售价格变动情况报告，2015 年 12月
全国 70个大中城市中有 39个城市的房价环比上涨，其中深圳涨幅最高①。深圳作为
国内最大的移民城市，由于外来务工人员众多，商品房的价格过高、上涨过快，可
用来出租的小户型住房供给不足等原因，使一些中下等收入群体无力进行市场租赁
或购买住房的问题尤其突出，针对外来人口多、“夹心层”大的特点，2010 年 5月，
深圳正式实施“人才安居工程”，同年 7 月颁布保障性住房条例，将本市户籍住房
困难群体、符合条件的非本市户籍常住人员和各类专业人才均纳入住房保障对象，
并通过相关配套法规，确立了包括廉租房、经济适用房、公共租赁住房、租金补贴
等多层次的住房保障模式[3]。 
大力发展公共租赁住房建设，是完善住房供应体系、改善民生的重要工程，因
此，对公租房的需求和满意度进行深入研究与定量分析具有极为重要的现实意义。
                                                 
①
 国家统计局.2015 年 12 月份 70 个大中城市住宅销售价格变动情况. 
http://www.stats.gov.cn/tjsj/zxfb/201601/t20160118_1305503.html，2016-1-18. 
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综合国内各大城市的情况，结合深圳的城市特点，对深圳市公租房的需求和满意度
进行研究最具有代表性和典型性。 
二、选题的意义 
建设公共租赁住房是重大的惠民利民工程，从体制建设、土地供应、资金筹措、
规划选址、设计施工到最后面向公众配租及其后续管理等一系列的环节投资巨大。
然而自公租房推出以来，许多负面新闻接踵而至，出现了一些上班族申请后弃租或
自购住房不退租的情况，在深圳竟然还出现“一边是数万人排队等待，一边是上千
套的房源空置现象”①，这不仅浪费了公共资源，又不能让真正有需求的人受益，为
什么会出现这样的现象？我们希望通过对公租房住户满意度进行测评和研究，找出
影响住户满意和不满意的因素，深入了解住户的真实需求，为深圳住宅租赁管理服
务提出改进建议。 
众所周知，顾客满意已经成为检测产品或服务质量好坏的标准,进行满意度研究
一方面可以通过了解顾客诉求，及时找出顾客对产品和服务的哪些方面满意或哪些
方面不满意,进而找出相应的改进对策，另一方面还可以挖掘出潜在的顾客需求。本
文首先结合顾客满意度测评理论和公租房的保障房属性，构建了公租房住户满意度
测评指标体系，然后通过问卷的方式调查住户满意情况，最后对收集的数据进行统
计分析，以期能准确地把握公租房住户需求，有针对性和实效性地提出改善公租房
住房条件和提高住户服务质量的建议。 
第二节 研究方法与研究框架 
一、研究方法 
本文主要采用了下面四种调研方法： 
一是文献分析法。 
通过搜集、整理国内外相关的书籍、期刊、学术论文及报告，针对本文研究内
容构建系统的知识体系，不仅能为本次调查研究提供理论基础，而且还可以为问卷
设计提供理论依据。本文涉及的主要理论有：顾客满意测评、营销调研方法等。 
二是问卷调查法。 
                                                 
①陈小瑛. 深圳上千套公租房空置.华夏时报网.http://www.chinatimes.cc/article/44851.html.2014-9-11. 
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通常获取原始数据的方法主要有沟通法和观察法，沟通法主要包括问卷调查、
书面或口头访问，观察法主要是记录事实和行为，而不涉及询问，通常沟通法具有
通用性强、回收数据快、成本低的特点，而观察法获得的数据比较准确和客观[4]，本
文的调研采用了沟通法和观察法相结合的方法，一是通过发放问卷的方式开展调查，
二是通过实地观察和面对面访问深入调查。 
三是观察访谈法。 
笔者通过对公租房进行实地考察，和承租户进行深入交谈，深入了解其居住情
况，同时根据反馈信息对满意度测评指标和调查问卷进行修正，确保测评具有良好
效度。 
四是统计分析法。 
数据收集完成后需要利用合适的统计方法对数据进行整理和分析，才能挖掘出
更多数据隐含的信息，本研究就是利用统计软件对问卷回收的数据进行定量分析。 
二、研究的框架  
本文的大致研究思路：在回顾相关理论及文献基础上确定公租房住户满意度测
评指标，并结合实地观察访谈情况设计出调查问卷，然后通过发放问卷的方式收集
数据，最后进行统计分析，根据分析的结果得出研究的结论。本文具体的写作思路
与章节逻辑如图 1-1。 
本文共分为六章，具体如下： 
第一章为绪论，主要介绍选题的背景与研究的意义；研究的方法与研究的框架。 
第二章为文献综述，主要介绍公租房和顾客满意度的相关概念，并概述相关理
论的研究现状。 
第三章为公租房住户满意度模型及评价指标，主要是在借鉴相关模型与理论研
究成果的基础上，构建公租房住户满意度测评模型及其评价指标体系。 
第四章为公租房住户需求和满意度调查，主要介绍两方面内容：一是需求和满
意度调查的实施流程，调查问卷的内容、对象、发放及回收情况；二是满意度各影
响因素重要程度调研及影响系数确定。 
第五章为公租房住户需求和满意度分析，主要包括综合满意度计算与影响因素
分析，各指标满意度和重要性综合分析，住户需求分析。 
第六章为结论与建议，主要介绍以下内容：一是总结本研究调查分析的主要结
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论；二是基于结论，提出改进意见；三是分析研究存在的不足，并对后续的研究及
应用进行了展望。 
 
第一章
 绪论
第二章
 相关理论基础及文献回顾
第三章
满意度模型及测评指标
第四章
需求和满意度调查
第五章
需求和满意度分析
对应章节及内容解决的主要问题
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图 1-1 写作思路和各章逻辑 
资料来源：笔者根据写作思路和章节安排整理。 
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第二章  文献综述 
本文所采用的研究方法主要是借鉴了“顾客满意度”和“住宅用户满意度”测
评理论的研究成果，因此，有必要对相关的基础理论进行回顾。本章首先简要介绍
公租房、顾客满意度、满意度测评、营销调研方法等概念与理论，然后概述了相关
理论的研究现状。 
第一节 相关概念 
一、公租房相关概念 
1、公租房 
公租房即公共租赁住房，是保障房的一种。2010 年 1 月我国国务院办公厅发布
文件：《国务院办公厅关于促进房地产市场平稳健康发展的通知》(国办发〔2010〕
4 号)，文件中第一次出现了“公共租赁住房”的概念，该通知提出：要加快各种保
障性安居项目建设，争取在 2012年底，基本上解决 1540万个家庭的住房困难问题,
各个地区都要通过对城市中棚户区的改造、新建、政府收购等各种方式增加廉租房
和经济适用房的房源，尽力解决城市低收入家庭的住房困难问题，要加快建设限价
房和公共租赁住房，解决中等偏下收入家庭的住房困难[5]。至此，公租房作为一种新
型的保障房形式正式面向公众。 
廉租房和经济适用房保障的主要是低收入群体，而公租房和限价房保障的主要
是城市中等偏下收入群体。 
2、公租房服务对象 
2011 年 9 月国家出台的《国务院办公厅关于保障性安居工程建设和管理的指导
意见》（国办发〔2011〕45 号）对公租房的服务对象做了详细规定：公共租赁住房
主要面向城市中中等偏下收入住房困难群体、城市稳定就业的外来务工者和新就业
无房职工供应，以小户型为主，单套建筑面积 40 ㎡左右，满足基本住房需求；租金
标准由地方政府结合当地实际，按照略低于市场租金的原则合理确定[6]。 
2012 年 7 月，国家住房和城乡建设部公布了《公共租赁住房管理办法》，明确
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指出了申请公租房需要同时满足的条件：一是在本地无住房或者住房面积低于规定
标准；二是收入低于规定标准；三是外来务工者需在本地稳定就业达到规定年限；
具体条件由各地方政府的住房保障部门依据本地实际情况确定，并报上级政府部门
批准后公布和实施①。 
根据深圳市公租房轮候与配租暂行办法可知，深圳市公租房的服务对象主要是
具有本市户籍，在本市累计缴纳社保 3 年以上的拥有大学本科及以上学历或职称的
人才群体。 
3、公租房住户 
公租房住户是指承租公租房的住宅用户。按照美国人口普查局的定义，住宅用
户是共同居住在一个居住单位中，且构成一个独立的经济单位以支付居住开销的一
个人或几个人，住宅用户可以是家庭，居住在一起的两个或更多的人，或仅仅是个
人。 
二、“顾客满意度”的概念 
顾客满意度是对顾客满意程度的一种量化描述，可以被简单的理解为：和预期
相比，产品或服务被顾客实际所接受的程度，它不仅反映了顾客满意的程度，还间
接的反映了产品或服务能够满足顾客需求的情况[7]。量化的“顾客满意度”概念被提
出以后，可以比较容易地对不同企业的产品顾客满意情况进行对比，也可以把同一
企业不同时间的产品满意情况拿来对比。需要强调的是：这里的顾客满意度是特指
某一次消费经历，在某一次调查中的客户满意程度。 
三、“住宅用户满意度”的概念 
国内外学者从不同角度诠释了这一概念。1977 年坎特（Canter）给出了定义：
住宅用户满意度是指在某一个特定的地方居住而获得的满意感；1978 年莫里斯
（Morris）认为住宅用户满意度不仅反映出住户对其住宅整体的满意水平，而且是
一个动态的满意指标，会在很不满意到很满意之间变化；1986年 Baldassare 把住宅
用户满意度理解为住宅用户对其居住环境的一种主观评价；1987 年 Galster and 
Hasser 认为住宅用户满意度用来测评住户实际的住宅和预期之间的差异；而我国学
                                                 
①中华人民共和国住房和城乡建设部.公共租赁住房管理办法.住房和城乡建设部网站. 
http://www.mohurd.gov.cn/fgjs/jsbgz/201206/t20120612_210227.html. 2012-7-15 
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